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明治大学和泉サポートサービス
　　　　　　　　1．はじめに
　明治大学には駿河台、和泉、生田という三っの
キャンパスがあり、和泉キャンパス内の和泉メデ
ィア棟1階には、メディアサービスカウンターと
いう窓口が設けられている。この窓口では利用者
側の利便性からワンストップサービスという目
標が掲げられており、和泉キャンパス内における
IT関係に類する技術的な質問は、大多数がここに
持ち込まれる事となる。カウンター内には情報関
係科目担当、メディア教材担当、AV／ITサポート
担当等、複数のサービス提供グループがおり、質
問内容は窓口にて適切なグループに振り分けが
行われ、そこで適正な対応が実施されている（図
1参照）。これらのサービス提供グループの一つ
に、和泉サポートサービスという業務委託契約に
よる外部業者のグループがある。
　　↓令碗瞬酬筑
図1　ワンストップサービス
　和泉サポートサービスは、以前は「和泉AVIIT
サポートサービス」が正式名称であり、2001年4
月より正式稼動している。その名の通り和泉キャ
ンパス内におけるAV／IT関係の学生・教職員向け
サポートを一手に担当するグループである。但し
一口にAV／ITサポートと言っても、そこに持ち込
まれる質問内容は非常に幅が広い。明治大学特有
のOh－o！Meijiシステム、和泉キャンパス内からネ
ットワー一一・クに接続する方法、各教室に常設してあ
るプレゼン卓利用、無線LAN利用、自宅から
MINDという明治大学ネットワークに接続する
為のVPN設定、ウィルス対策、デジタルビデオ
カメラ等の機器貸し出し対応、外部団体が和泉施
設を利用する際の設備利用レクチャー等々。ある
特定のサービスに対する対応部署というわけで
はなく、AV／IT全般という事から、持ち込まれる
質問にも制限がないことが特徴と言えるかもし
れない。この様に広範に渡る高等教育機関でのサ
ボ・一・一・トという事もあり、サポート業務を実践する
にあたって、全スタッフで下記の基本ポリシーを
共有している。
サポートの基本ポリシー
（1）教職員・学生からの「完全代行作業」は受け
ない。
　　・今後その方が同じトラブルに見舞われたと
　LIきに、自力でも解決出来るように解決法を
　　説明し、ご理解を深めて頂く。
（2）作業が難航する、もしくは作業後に障害が悪
化する可能性が懸念される場合、事前に告知する。
　　・メーカー保障期限が過ぎてしまう様な作業
　　は特に注意。
　　・スタッフが機器に直接手を触れる作業を行
　　　う場合は、「同意書」にサインを頂く。
（3）ライセンス違反をしない。
（4）特定のメーカーやソフトウェア、ハードウェ
ア等を強調しない。
　　・具体例を挙げる必要がある場合には、学校
　　の環境や雑誌の比較記事等を参考程度に。
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（5）個人情報は極力記録しない、漏らさない。
・個人情報の保護に関する規程（明治大学：学校
法人明治大学個人情報保護方針）を参照。
　また、担当している業務はお問い合わせ頂いた
内容に対するサポートにとどまらず、他にも様々
な業務が存在する。（1）IFTと呼ばれる情報検
索端末、並びに証明書自動発行機に関する、技術
的トラブルが発生した際の一次対応。（2）通常
期間中、平日の18時以降に各教室の終了状況を
確認してまわる終業巡回業務。（3）各教室に常
設してあるプロジェクタの稼働時間を、個別に記
録していくプロジェクタランプ稼働時間チェッ
ク。（4）長期休業期間中等の、サポート発生率
が低下する時期を中心として実施されるコンテ
ンツ開発・修正業務や、教室メンテナンス等。
　これら様々な業務は、和泉サポートサービス
（旧和泉AV／ITサポートサービス）発足当初より、
全てデータベースに登録、管理をしてきた。2007
年度はこれらの蓄積データを元に、年間を通じて
一ヵ月ごとの対応内容を詳細にまとめ、年間を通
じた対応内容の傾向を明らかにすることが出来
た。新学部設立、新機材導入、新サービスの開始
等による年度ごとの変動は当然ながら予想され
るものの、全体的な対応傾向自体に大きな変化は
発生しないものと考えられる。本報告書作成の過
程、もしくは結果から得た情報をフィードバック
する事により、和泉サポートサービスがより正確、
かっ迅速なサポート対応が望めるものと考えて
いる。また、類似機関が今後実施する大学運営業
務の一端として、本報告書がより良い大学内研究、
学習環境の構築が実現できる参考になるものと
考え、ここに2007年度和泉サポートサービスの
業務状況を報告するものである。
　　　　　　　　2．調査方法
2．1．対象期間
　和泉サポートサ・一一一ビスは、通常期間中は6～7
名体制で運用を行っている。このスタッフが実施
した業務内容は、職員様とサポートサービスで作
り上げたデータベースシステムへ1件ごとに入力
を行っており、過去の実績が全て蓄積されている。
以下はサポートDBの入力フォームである。受付
時間、ユーザ、対応場所、分類、貸出機材、対応
内容等、複数の入力フォームが設けられており、
過去の実績や統計を簡易に検索する事が可能に
なっている。また、これは一般的なサポートの入
力フォームであるが、その他の業務についても、
各々専用のデータベースを構築してあり、業務内
容ごとに過去の蓄積データが参照可能である。
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図2　サポートDB入力フォーム
　2007年度は、2008年2月29日が閏日で年間
366日。この内、一斉休暇や日曜日、年末年始等
の休日が89日あった為、2007年度は総計277日
間が業務日であった。2007年度におけるこの277
日間として登録されている一般的な問い合わせ
件数は2，823件となっている為、単純計算をすれ
ば10件／日程度と考えられるが、実際には大きく
異なる。学期開始当初等の繁忙期と、夏季や春季
休業期間中とではサポート件数に雲泥の差が生
まれる。当然の事ながら、一般的な問い合わせに
対するサポートだけではなく、その他の証明書自
動発行機一次対応や、プロジェクタランプ稼働時
間チェック等、多くの業務が月によって対応件数
は大きく変わってくる。
　従って、ある特定の月、もしくは特定した複数
月だけに焦点を当てて調査を行っても意味をな
さない。2007年度12ヶ，月全てにおいて同様の調
査を行い、それを時系列で並べ、そこから時期に
よる傾向や変動を読み取ることができるものと
考え、対象は2007年4Hから2008年3月まで
の12ヶ月間とした。
2．2．カテゴリ
　和泉サポートサービスでは、毎月初旬頃に前月
の業務内容を、．月次報告会という形で報告をして
いる。この月次報告会で使用する為の報告書が月
次報告書で、本報告書の作成、並びに報告会は
2007年4月から開始され、以後継続的に毎R行
わせて頂いている。開始当初からクライアント側
である明治大学ご担当者様、本社営業担当と打ち
合わせを行い、改善点を翌．月に反映させながら、
徐々に完成度を高めている。また、前期・後期等
の通常期間中と、長期休業期間中においては業務
内容も大幅に変わってくる為、必然的に報告内容
も変わらざるをえない。以上のようなことから
2007年4月と2008年3月（2007年度最終月）
とでは報告書の内容にいくつかの変化が起きて
おり、今後も固定した章立てというものは設定せ
ず、精度を高める為に柔軟に変化をしていくこと
になるであろう。しかし基本的な業務内容自体に
大きな変化は発生しない事、過去の，月次報告書内
に必ず掲載されていること等を踏まえ、本報告書
では「一般サポート」、「IFT／IFB」、「終業巡回」、
「プロジェクタランプ稼働時間」、「課題管理表」
という5つのカテゴリに焦点を絞り、2007年度
中に蓄積した12か月分のデータを活用して、個
別に詳細な検証を行う事と・した。
　　　　　　　3．結果及び考察
3．1．一般サポート
　和泉サポートサービスが担当する業務の内、最
も重要な業務に位置づけられるものが、教職員や
学生からの問い合わせに対応するサポート業務
である。和泉サポートサービスへの問い合わせに
は主に三っの方法がある。（1）各教室や事務室
から内線、もしくはご自宅等から外線でご連絡を
頂き、即時対応が可能な内容の場合には迅速にお
伺いし、オンサイトにて解決するサポートで、こ
のケースが最も多い件数を占めている。（2）教
職員や学生が直接和泉メディア棟一階のメディ
アサービスカウンターへ来訪され、先述のワンス
トップサービスの一次対応後に和泉サポートサ
ービスが窓口で対応させて頂くサポート。（3）
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和泉サポートサービスの代表アカウント、もしく
はスタッフ個人のアドレスへ直接メールが届き、
メールの送受信で問題を解決するサポートの3
つである。
　上記のような方法でお問い合わせを頂き、2007
年度中に和泉サポートサービスが対応した総対
応件数は2，823件で、総対応時間数は1，708時間
57分となっている。これらの数値を月別の推移と
して表したものが、以下の図3である。
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図3　サポート対応月別推移
　このグラフから見て取れる通り、年間を通じて
最も対応件数、対応時間共に多いのが4月で、次
いで二番目に高い数値が10．月となっている。こ
れは、前期開始当初の4月度が年間で最も問い合
わせ件数が高く、後期開始当初の10月度が二番
目の繁忙期である事を示している。そしてこの4
月、並びに10月を頭にして、前期・後期ともに
月を重ねるごとに数値が低下していき、夏季休業
期間、春季休業期間を迎える形となっている。こ
れによりお問い合わせ頂く件数、並びに対応時間
数の変動は視覚化する事が出来た。次に問い合わ
せ内容の傾向を詳細に分析していく。
　最も問い合わせ件数の多かった2007年4．月度
をサンプルとし、この月の430件を教員、職員、
学生別で捉えてみると、それぞれ教員343件、職
員48件、学生39件の問い合わせ件数となってい
た。っまり、和泉サポートサービスが受けている
問い合わせのうち、約8割が教員からお寄せ頂い
ているものという事になる。これは2007年4月
度が極端な数値となったものではなく、どの月を
とって調査を行っても大きな差異は認められな
かった。
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　では教員だけに限らず、問い合わせがあった後、
実際にサポートを行う場所はどこかに偏りが出
るのであろうか。対応場所に焦点を定め、2007
年度分を全て数値化したものが、以下の表である。
表1　2007年度場所別対応件数
??????? ??????? ???????????
4月 28010213 2 17 12 2 1 1
5月 18979 8 1 9 8 2 3 22
6月 19471 13 1 17 1 0 3 13
7月 18148 1 5 13 3 0 0 17
8月 22 4 0 0 6 0 2 0 9
9月 10435 4 2 9 3 1 0 14
10月 2321036 2 21 7 0 0 20
11月 20871 11 1 10 4 2 0 9
12月 17565 7 2 2 11 1 0 17
1月 93 32 1 3 5 11 5 0 11
2月 23 8 3 4 8 0 1 0 7
3月 31 9 2 2 5 1 8 0 18
　上記の通り、月による絶対数の違いはあるもの
の、割合で考えてみるとほとんどの場合がメディ
ア棟、そして第一校舎に集中している。和泉キャ
ンパス内には多数の教室があり、この内メディア
棟と第一校舎には相当数の「プレゼン機器設備」
が導入されている。プレゼン機器設備にはいくつ
もの種類があり、フルセットプレゼン、べ一シッ
クプレゼン、ミニマムプレゼン、ヒアリングワゴ
ン、オープンラック、AVワゴン等、実に様々な
タイプが存在する。導入時期や規模、要望等の
様々な条件により設備が多様化していくわけだ
が、当然の事ながら設備が変われば利用方法も異
なってくる。初めて前期、もしくは後期からこれ
らの機器をご利用になる兼任講師の方等はもち
ろんの事、以前まで使用していた教室から教室変
更が発生し、今までと異なるプレゼン設備を前に
される方にとっては、操作方法に戸惑いが生じる
事があっても無理はないものである。この様な事
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から、和泉サポートサービスでは、先生方が講義
に臨まれる際、少しでも技術的なトラブルから難
を避ける事ができるよう、いくつかの対処を行っ
ている。
　まず最初に挙げられるものとしては、和泉メデ
ィアサービスとして運営を行っているWebサイ
ト（http：〃www．meiji．ac．jp／wsys／）にて、プレゼ
ン設備が導入されている全ての教室を対象に、そ
の詳細な情報を掲載している。教室改修工事、も
しくは機材の入れ替え等が発生する度に更新し
ている為、常に最新の情報を取得する事が可能で
ある。有効な情報収集手段の一つではあるはずだ
が、中には和泉メディアサービスサイトの事をご
存知ない方もいらっしゃる事から、周知の方法に
はまだ改善の余地が残されているかもしれない。
従って、ご存知のない方は当然にこれらのページ
を拝見される事はなく、講義に際して初めて教室
へ訪れる方もいらっしゃる。この場合、機器の簡
易な利用方法をご自身で探して頂く事も出来る
よう、各教室にマニュアルも配備してある。この
マニュアルを拝読して頂く事で、概ねの問題は解
決出来るはずであるが、講義を進行している最中
でお調べ頂くには、時間がかかってしまう事もあ
るであろう。その為、教室には内線電話が設置し
てあり、電話機本体に和泉サポートサービスの内
線番号を貼付している。教員から機器利用方法が
不明、もしくはトラブル発生の連絡を受けた場合、
直ちに和泉サポートサービスのスタッフが現地
へ赴き、オンサイトにて対応をさせて頂いている。
データベースに登録されているサポートは、この
電話問い合わせから現場で解決するタイプのサ
ポートが圧倒的多数を占めている。2007年4月
に教員からお問い合わせ頂いた343件で調査した
結果、教室でのオンサイトサポートは202件にも
なっている。また、教室ではないものの、先生方
が講義の準備等で自由にご利用頂く事の出来る
教員用端末室からのお問い合わせは、51件であり、
残りの90件がメールや窓口、もしくは和泉メデ
ィアサービスカウンター内等のサボ・一一・トとなっ
ている。
　大学での講義時間は、1講義90分間という制限
もある為、先生方にも時間を無駄に取らせてしま
うわけにはいかない。プレゼン設備は、講義内容
を学生に効率よく教授する為の道具でしかなく、
この道具の利用方法に大切な講義の時間を割い
てしまう事は、先生方が事前にご準備されている
指導計画の妨げとなり、ひいては学生にも大きな
不利益を被らせる事となってしまう。このような
悪影響を及ぼす時間を限りなく削減する為、和泉
サポートサービスにお問い合わせがあった場合
には、最大限に迅速な対応を行えるようにしてい
る。講義をされる教員側、受講する学生側から考
えれば、教室からの問い合わせ件数は0件、とい
うのが理想形であろう。実際には不可能に近い事
ではあるものの、2007年4月を例にとってみれ
ば、202件という数値を少しでも低下させていく
事が、大学、教員、そして学生に有益な結果をも
たらす事であると言える。
　手段としてはいくつも考えられるが、例えば和
泉メディアサービス内には、レクチャールームと
いうコーナーが設けられている。ここには、和泉
キャンパス内でも相当数導入されているオープ
ンラックという小型プレゼン設備と、全てのプレ
ゼン機器をまとめた、大型のフルセットプレゼン
という設備が設置してある。教室に備え付けられ
ているものと全く同じで、設備の利用方法や動作
検証等、わざわざ教室へ赴くことなく、その場で
利用・検証する事が可能なものとなっている。幾
度も引き合いに出している2007年4月度の教員
からのお問い合わせ総件数343件中で捉えると、
教室をご利用になる前にメディアサービスカウ
ンターへお越し下さり、事前にレクチャールーム
をご利用頂けたのは、10件となっていた。この
10件の内、お名前が不明の方が3名いらっしゃっ
た為、この3名の先生方の以後の動向を判断する
術はない。しかし、残りの7名の先生方に関して
は、レクチャーを実施した後の前期中に、教室設
備の利用方法が不明でお電話が入ったケースは
1件もなかった（但し、レクチャールームにない
プレゼン設備の利用方法に関しては除外する）。
つまり、講義に臨まれる前にレクチャールームで
操作方法等をご理解頂ければ、わざわざ講義中に
お時間を割いて頂かなくとも、全てご自身で解決
して頂けている事になる。和泉サポートサービス
としては、教室へ赴きレクチャーさせて頂く事自
体、少しも厭わないが、教員側、受講者側から考
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えた場合、スタッフが現場に到着するまでの無駄
な時間を回避できる恩恵は少なくないはずであ
る。兼任の先生方等、在校時間が非常に限られて
いる教員も多数いらっしゃり、一斉レクチャー等
には難があるものの、周知の方法等によっては改
善が望める可能性はあると思われる。
　先に挙げた表1、2007年度サポート場所別対
応件数の内、件数の多いメディア棟、そして第一
校舎の月別推移をグラフ化したものを、以下に掲
載する。
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図4　メディア棟、第一校舎対応件数推移
　図3の全体的なサポート件数推移と同じく、校
舎別に捉えても4月と10月を頭に、右肩下がり
で落ちていくグラフとしてみることが出来た。こ
れは2007年度を月別に見たグラフであるが、4
月から5月にかけて極端に線が下がっている事が
分かる。そこでサポート対応件数全体の内、4月
と5月を日別でグラフ化してみると、このような
結果になった。
図5　4月、5月の日別対応件数推移
　これは、前期講義が開始される4月9日以前、
並びに講義数が非常に少ない土曜日を除いたグ
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ラフである。一見して分かる通り、4月、もしく
は5Hを月別で見ると、若干右肩下がりとは言え
るものの、ほとんど横這いのラインとなっている。
特定のある期間までが繁忙期というわけではな
く、前期開始当初から徐々に、緩やかに件数が下
がっている。これは教員によってプレゼン設備の
利用開始日が一定ではない、もしくはサポートを
必要とする複雑な利用が開始される時期が等し
くない事を示唆しているもので、先に述べたレク
チャー等に関しては、必ずしも講義が開始される
4月初旬までに完了しなければならないという事
ではない。前期開始後にレクチャーの周知を行っ
ても、十分に効果を得られるものであるという、
裏付けとして考えることが出来るものであろう。
3．2．　IFT／IFB
　明治大学和泉キャンパス内には、IFT（インフ
ォメーションタL・・一一ミナル）と称される情報検索端
末、証明書自動発行機、並びにIFB（インフォメ
ーションボード）と称される電子掲示板が配され
ている。これらの端末に関して、トラブルが発生
した際の対応や、稼働時間の調整、学割や証明書
用紙が切れた際の補充、外装部分の定期清掃等が、
和泉サポートサv－一・ビスの業務となっている。2007
年度中に実施した対応は94件で、その内訳は以
下の通りである。
表2　1FT／IFB対応件数
件数
トラブル対応 26
メンテナンス 6
学割用紙補充 47
証明書用紙補充 8
レシート補充 2
インク補充 1
その他 4
　表2の通り、IFT／IFB関連の業務は、そのほと
んどが学割、証明書用紙補充とトラブル対応とな
っている（端末の稼働時間調整と、毎週実施して
いる定期清掃に関してはデータベースへは登録
していない）。トラブルが発生した際は、監視端
末が異常を知らせ、その後すぐにスタッフがシス
テムの復旧作業を試みる。復旧が困難な問題の場
合は、担当業者様へ詳細な症状を報告し、和泉サ
ポートサービスは一次切り分けのみとなってい
る。
　そして最も頻繁に対応が発生するものが、証明
書自動発行機への用紙補充作業である。2007年
度中には、学割証が10，983枚、在学証明書の
2，585枚を含めた各種証明書の総発行枚数が
3，075枚となっており、それぞれ時期によって発
行の集中する時期というものがあった。以下は、
証明書ごとのE別発行枚数を表にしたものであ
る。
表3　月別証明書発行枚数
在学
ﾘ明
成績
ﾘ明
単位修
ｾ見込
ﾘ明書
学割証 英文
ﾝ学
ﾘ明書
英文
ｬ績
ﾘ明書
4月 91863 680 14 4
5月 209 14 521 11 3
6月 145 12 249 2
7月 283 16 2363 8 1
8月 102 6 726 1 3
9月 196 47 358 3 9
10月 168 29 728 7 7
11月 143 40 1 579 5 3
12月 98 35 4 1570 12
1．月 172 50 10 1967 16 10
2月 56 13 2 568 2
3月 95 13 3 674 5 6
　表3から数値の変動が顕著に見て取れるが、学
割証の発行は、7月と年末年始に大きく集中して
いる。言うまでもなく、これは長期休業期間中に
帰省等で動く学生が多数いる為である。しかし在
学証明書に関しては、圧倒的に4月が高い数値に
なっており、その他の．月は150枚前後と、そう大
差なく平均的に発行がなされている。発行枚数が
多いという事は利用者数もそれに比例しており、
必然的に紙詰まり等のトラブルが頻発する危険
性を孕んでいる。従って証明書自動発行機に関し
ては、総発行枚数1，679枚、2，671枚、1，719枚、
2，225枚という数値を2007年度に出した、4E、
7月、12月、1月近辺に十分注意を払っておく必
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要があると言えよう。
3．3．終業巡回
　既に述べている通り、和泉キャンパス内には実
に多くの教室に、プレゼン設備が導入されている。
講義中に機器利用方法で不明な点が発生、もしく
　　　1はトラブルが生じた場合には、3．1．にまとめた通
り、和泉サポートサービスが迅速に対応している。
機器を利用する為のセットアップ方法を先生方
へご理解頂く事は勿論大切であるが、その際同時
に、講義終了後の「プレゼン機器終了作業」につ
いてもレクチャーをさせて頂いている。プレゼン
設備の電源が入ったままでは、次に同教室を利用
される教員にご迷惑がかかってしまう。また、そ
の日に教室をご利用になる最後の先生が、プレゼ
ン機器の電源を入れたままにされると、次に講義
が行われる翌朝、もしくは翌週まで電源が入った
ままとなってしまい、節電の観点からも大きな問
題である。2007年度中には総計1，583件ものト
ラブルが報告されており、学期開始当初から長期
休業期間に向けて、徐々に件数が低下していく傾
向をみせている（因みに、この1，583件に関して
は、全て和泉サポートサービスにて施錠や終了作
業を実施済み）。
図6　．月別終業巡回対応件数
　そこで、講義が行われる前期・後期に関しては、
講義終了後のタイミングで、プレゼン設備が導入
されており、その日に利用が行われている全教室
を対象に、終業巡回業務を実施している。確認事
項は、電源が切れている事、AVラックやプレゼ
ン卓の施錠、マイクの収納状態等、複数の項目を
設けている。実施する時間は、5限終了後、6限
終了後、7限終了間際の、一日につき3回。6限、
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7限に講義の入っていない教室は5限終了後に巡
回。6限がその日最後の教室は、6限終了後に。7
限まで講義の埋まっている教室は、21時10分前
後に最後の確認へ回る事となっている。終業巡回
業務を実施した結果、先に挙げたような項目に一
っでも該当する教室ヘチェックしておき、スタッ
フが収納や施錠を実施。事務室に戻ってから、終
了に問題のあった教室をデータベースへ登録し
ていく。以前は、実施した業務をデータベースへ
蓄積していくだけであったが、2007年度からは
業務内容を少し発展させている。教員側でも、講
義終了間際のお忙しい時間帯であり、偶然にプレ
ゼン設備の終了を失念されている事も考えられ
る為、一度や二度のミスがあっても、それは和泉
サポートサービスの終業巡回で対処をさせて頂
いている。しかし、二ヶ月間の内に同じ教員が同
じ教室で三回以上、終業巡回業務でお名前が挙が
ってしまった場合には、和泉サポートサービスか
らレクチャーを行わせて頂く事となった。ここに
掲載する事は出来ないが、調査の結果、レクチャ
ーを実施した後は概ねの先生方がプレゼン機器
の終了を正しく行って下さっており、節電のみな
らず、今後教室変更が発生した際にも、正しくご
利用頂けるものと考えている。2007年度中に行
わせて頂いたレクチャーは26件で、プレゼン卓
電源とマイク電源の終了に問題のあるケースが
ほとんどであった。
図7　カテゴリ別レクチャー件数
　この事から、先生方にプレゼン設備の利用方法
をお伝えする際には、同時に機器終了方法もご説
明し、中でもプレゼン卓電源とマイク電源に重点
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を置く事が、終業巡回データベースの件数をおさ
える事につながっていく事であろう。この数値が
おさえられる事は、つまりプレゼン設備を正しく
終了可能な教員数が増加する事になり、年度が移
り担当時限が早まっても、他の教員にご迷惑をか
けてしまうケースを低減させる事が出来る。より
良い和泉キャンパスの授業環境を陰ながら支え
る為にも、本終業巡回、並びにレクチャーは今後
も実施していく予定である。
3．4．プロジェクタランプ稼働時間
　近年の高度情報化社会の進展、そして一般家庭
への浸透に伴い、どの家庭でもパソコンやDVD
プレーヤの利用が、ごく普通の状態となっている。
情報の収集、加工、編集、発信が容易であり、第
三者への情報伝達を視聴覚的に有効なデジタル
機器は、当然の事ながら教育としても非常に有効
な手段である。勿論板書による指導方法も健在で
あり、板書の方が効率よく指導が行えるケースも
多々ある。しかし、上に挙げたような理由からも、
パソコンやDVDを利用して講義を行われる教員
も非常に増えている。パソコンやDVDの映像を
学生に視聴させる為には投影機が必要であり、和
泉キャンパス内の教室には、多数のビデオプロジ
ェクタが設置されている。和泉サポートサービス
では、この114機のプロジェクタの稼働時間を、
毎月チェックする事が、業務内容に組み込まれて
いる。
　調査は毎月第一土曜日に、前月分を全てチェッ
クしている。日曜日は営業日ではなく、月曜日か
ら金曜日は講義で教室の大部分が利用されてい
る為、確認する事が出来ない。また、確認を複数
日に跨げてしまうと集計結果に誤差が生じして
しまう為、毎月の第一土曜日の講義がない時間帯
を利用して、全ての教室を確認している。例年、
8月と2月、3月は長期休業期間中にあたりプロ
ジェクタの稼動が発生しない為、確認作業は行っ
ていない。この3ヶ月を除いた9ヶ月のプロジェ
クタランプ稼働時間チェックの結果が、以下の図
8となる。これは各教室に設置してあるプロジェ
クタランプの稼働時間を、校舎別に平均値として
算出し、グラフ化したものである。
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図8　プロジェクタ月別稼働時間推移
　月により講義が行われる日数に大きな差異が
ある為、このグラフからプロジェクタが多く利用
される時期の予測をする事は難しい。また、これ
はあくまで校舎別の平均値である為、同校舎内に
おいても教室によって稼働率の高い教室と低い
教室が存在する。しかし、2007年度の実数を元
に正確にグラフ化したものであるから、余程大き
な教室改修工事やプレゼン設備の変更でも発生
しない限り、2008年度以降をグラフ化した際も、
近似した傾き結果が得られるはずである。プロジ
ェクタには、各々ランプ交換時期の目安が設定さ
れている為、年間を通じた稼動率の変動が、ラン
プ交換を判断する材料の一つになるものと考え
ている。
3．5．課題管理表
　長期休業期間中は、サポート対応等の通常業務
が極端に少なくなる為、通常期間中に行うことの
出来ない教室メンテナンス、コンテンツ開発等に
携わる事が出来る。このような業務の進捗状況を
月次報告会にてまとめる為、2007年末から通常
業務以外のタスク管理として、課題管理表の運用
が開始された。しかし長期休業期間に限らずとも
タスクは発生する為、2008年度からは、プロジ
ェクトマネージャー管理下において、通常期間中
においても課題管理表は継続利用している。
　実際に管理表に追加される課題は、毎週一回の
頻度で実施している会議内で挙がった議題が中
心となる。スタッフが持ち寄る業務上の改善提案
やコンテンツ開発を討議し、通過した案が課題管
理表に追加される。追加された課題は毎月の月次
報告書内に掲載され、現在の進捗状況等をプロジ
ェクトマネージャーからご報告させて頂いてい
る。
　2007年度中に実施したコンテンツ開発の全て
をここに掲載する事等は出来ないが、和泉サポー
トサービスを広く知って頂く為の「PR用ボスタ
ー」、国際日本学部設立に伴う「和泉メディアサ
ービスサイトの英語ページ新設」、OS別に明治大
学のネットワークに接続する方法を紹介した「ネ
ットワー一一・ク設定方法紹介用Flashコンテンツ」、
各種業務内容を蓄積していく為の「Ruby　On
RailsによるWeb＋データベースシステム」等々、
多数のコンテンツを開発してきた。但しコンテン
ツ開発・修正業務が行えるのは、サポート業務を
抱えていない時間に限られる。そして新年度を迎
えるにあたり、既存コンテンツの修正や新たに必
要となるサービスが明確になる時期に多数発生
する為、必然的に2月や3月頃に大きな時間を割
り当てる事となる。2007年度中には、全スタッ
フ総計1，820時間50分という時間をコンテンツ
開発・修正に使っているが、この内の約40％程度
を2．月、3月の2ヶ月間が占めている。
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図9　月別コンテンツ開発・修正時間
　新たな技術を用いたコンテンツ開発には、スタ
ッフが協力をして技術や知識を獲得していく事
で十分に対処が出来る。しかし思案に最も重点を
置くべき箇所は、どの様なサービスを提供するか、
というところである。最高の技術をもって長時間
の開発に取り組んでも、それが教員や学生に有用
な情報でなければ価値を見出すことが出来ない。
業務委託という性質上、契約内容には十分な留意
が必要なものの、月次報告会や定例会議を通じて
明治大学ご担当者様とも調整を行わせて頂き、大
　　　　　　　　　　　　　　微ノー♪
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学、教員、職員、学生等のターゲットを明確にし
た開発目標の設定が重要な事だと考えられる。
　　　　　　　4．まとめと考察
　2007年度に実施した和泉サポートサービスの
業務内容を詳細に数値化、分析し、今後の業務内
容の参考とする為、そして類似機関がサービスを
展開する上での一つの指標となり、高等教育機関
としてより高いレベルの研究・学習環境を提供す
る事が実現出来るよう、本報告書をまとめてきた。
　本論でも記載した通り、月次・年次報告書から
年間の業務内容も得ることが出来ており、今回は
それらのデータを活用して、更に詳細な調査を行
った。その結果、業務カテゴリごとに問い合わせ
やトラブルが集中する時期が明確となり、事前対
応方法により後の問い合わせ発生件数を低下さ
せる可能性も見ることが出来た。和泉サポートサ
ービスは、教員の研究や講義、職員の業務、もし
くは学生が学習を進める上で障害となる技術的
なトラブルを排除し、事前にトラブルを回避する
為に有効と思われるコンテンツの開発を行って
きた。今後はこれらの業務をより高いレベルで実
現、提供することが出来るよう、本報告書が活用
できる事を願っている。尚、本報告書は2007年
度の12ヶ月間のデータを元に作成してきた。
2008年4月には国際日本学部の設立等、学内に
おける大きな変化も生じた事から、例年本報告書
と同じ傾向の結果が得られるとは限らない。毎年
度末に年間調査を実施し、調査結果を過年度と比
較検討していく事で精度も高まり、学内の一機関
としてより大学に貢献する事が可能になるであ
ろう。
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